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Resumo  
Resumo: Modelos de processos são instrumentos para o entendimento de processos 
de negócio.  O entendimento do modelo depende da abordagem de representação do 
processo utilizada.  Há uma série de propostas para a representação de processos, 
adequadas a diferentes objetivos público-alvo. O objetivo desse trabalho é apresentar 
as representações de processos conhecidas e discutir sua aplicabilidade para o 
entendimento de processos voltados à Sociedade, no contexto de processos de 
prestação de serviços públicos.  
 
Palavras-chave: representação de processo, modelagem de processos, modelo de 















1 Introdução 4 
2 Formas de representação de processos de negócio 5 
2.1 Representação do fluxo do processo 5 
2.1.1 Diagramas de fluxo de informação (fluxograma) 5 
2.1.2 Diagrama de atividades UML 6 
2.1.3 BPMN 7 
2.1.4 EPC 8 
2.1.5 IDEF3 9 
2.2 Representação da interação dos papéis 10 
2.2.1 RAD (role activity diagrams) 10 
2.2.2 RID (role interaction diagrams) 11 
2.2.3 Modelagem intencional 12 
2.3 Representações do fluxo de dados 13 
2.3.1 DFD 13 
2.3.2 IDEF0 14 
2.4 Representações utilizando lógica formal 15 
2.4.1 Petri Net 15 
2.5 Narrativa Textual 16 
3 Discussão sobre as representações para apoio ao entendimento de 
processos públicos. 17 
4 Exemplos de apresentações de processos 20 
5 Conclusão 25 
 
 




Processos podem ser definidos como estruturas que transformam entradas em 
saídas através da execução de uma série de atividades, que adicionam valor às 
entradas. [Aguilar-Saven,2004][[Davenport,1994]. Para facilitar o entendimento sobre a 
organização e seu negócio, modelos de processos são criados como um conjunto de 
visões que representam perspectivas diferentes de um ou mais aspectos específicos do 
processo. Esses modelos servem como base para comunicação, discussões de melhoria 
e inovação dentro da organização [Aguilar-Saven,2004]. 
A representação ou modelo do processo de negócio é uma maneira de comunicar 
os processos da organização a seus envolvidos (modeladores, analistas executores, 
clientes, gestores do processo) [Aguilar-Saven,2004]. As representações de processos 
existentes têm forte preocupação com a construção do modelo de forma a permitir a 
explicitação do conhecimento sobre o mesmo, fazendo com que este se torne comum.  
Os participantes da construção e discussão dos modelos em geral são os modeladores, 
analistas, executores e gestores do processo. Este grupo de participantes tem 
conhecimento sobre o domínio que está sendo modelado e sobre as representações 
utilizadas, o que faz com que todos os participantes tenham entendimento sobre o que 
está sendo discutido.  
 Em contextos públicos, os quais se caracterizam pela participação de grande 
parte da população, o foco da apresentação dos modelos de processo está nos clientes 
desse processo.  Neste caso, podemos ter aqueles que são leigos e só almejam ter o 
conhecimento de como ocorre o passo a passo da execução do processo ou aqueles que 
já têm alguma experiência com o processo por já tê-lo usado ou participado do 
mesmo. Além disso, nestes grupos de usuários podemos encontrar diversos níveis de 
cognição, percepção, conhecimento e cultura sobre o que está sendo discutido e sobre 
a forma como este está representado. Como se pressupõe que qualquer cidadão possa 
interagir com os processos, é necessário o entendimento por parte dos mesmos sobre o 
que está sendo discutido e também o entendimento sobre a representação utilizada. 
Existem vários métodos e técnicas de representação de processos de negócios com 
abordagens que capturam diferentes aspectos, apresentando vantagens e 
desvantagens [Vergidis, Tiwari, Majeed, 2008].  O procedimento de selecionar a 
representação mais adequada tem se tornado cada vez mais complexo, não apenas 
pela grande quantidade de métodos e técnicas disponíveis, mas também pela falta de 
um guia que explique e descreva os conceitos envolvidos [Aguilar-Saven,2004]. Um 
modelo com uma fundamentação conceitual clara, mas com pouca expressividade 
gráfica prejudica a documentação e a comunicação entre os analistas, designers e os 
clientes do processo [Barjis,2008]. 
Este trabalho está estruturado em 4 seções. A primeira descreve as principais 
formas de representação de processo, suas vantagens e desvantagens.  A segunda 
seção apresenta uma análise das representações de processos para o uso visando o 
entendimento de processos em contextos públicos. A terceira seção apresenta alguns 
exemplos de descrição de processos em sites de prestação de serviços. A última seção 
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2  Formas de representação de processos de negócio 
Com o objetivo de escolher a representação correta, o modelador precisa saber o 
propósito do modelo a ser construído. Cada técnica pode ser mais adequada 
dependendo do propósito da modelagem, ou seja, do uso que se fizer do modelo 
elaborado. Um exemplo pode ser a construção de um modelo para simples 
conhecimento do fluxo do processo, neste caso poderiam ser explicitadas atividades e 
o fluxo entre elas. Num outro caso, por exemplo, quando se quer modelar processos 
visando a especificação de sistemas, seria necessário explicitar no modelo também as 
informações tratadas e as regras de negócio que baseiam este processo.  
As abordagens foram organizadas levando em conta os meta-modelos utilizados 
para representar o processo.  Técnicas que utilizavam o mesmo conjunto de elementos 
foram agrupadas, sendo diferenciadas pela notação (forma de apresentação) que 
utilizavam. Com isso as representações foram classificadas em: representação do fluxo 
do processo, representação do fluxo de dados, representação da interação dos papéis e 
representação utilizando lógica formal. 
2.1 Representação do fluxo do processo 
A representação do fluxo do processo é uma representação esquemática de um 
processo, muitas vezes feita através de gráficos que ilustram os passos necessários 
para atingir o objetivo do negócio. Seu meta-modelo é composto por atividades, fluxos 
e decisões, em alguns casos há a representação de atores, ou das entradas e saídas. 
2.1.1 Diagramas de fluxo de informação (fluxograma) 
 É definido como um gráfico formalizado para representar a seqüência lógica de 
um programa, trabalho, processo de manufatura, organograma, ou estruturas 
similares formalizadas.  É uma representação clássica de processos. As atividades são 
representadas por caixas e os relacionamentos por setas [Browining, 2009]. Cada 
símbolo é usado para representar desde operações, dados, fluxo de direção, 
equipamentos, para analises ou resolução de problemas. A característica principal 
desta forma de representação é sua flexibilidade.  Cada modelador pode elaborar 
diferentes diagramas para o mesmo processo, utilizando essa representação. O padrão 
apenas oferece a notação, porém como será construído é decisão do modelador 
[Aguilar-Saven,2004].  
Vantagens: Comunicação, facilidade de uso, facilidade no desenho do processo, 
facilidade de manutenção do desenho, simplicidade, flexibilidade. 
Desvantagem: Tendência a se tornarem extensos, não existe diferença entre 
atividades e subatividades (dificulta a leitura e a navegação), não descreve 
responsabilidades, papéis.  
Uso: processos que precisam  enfatizar o fluxo das atividades e decisões.  
 
 




Ilustração 1 - Exemplo de diagrama de fluxo de informação 
2.1.2 Diagrama de atividades UML 
A UML é uma linguagem para especificação, visualização, construção e 
documentação de artefatos de sistema de software, assim como para modelos de 
processo e sistemas que não são softwares. UML usa os métodos OO (Orientação 
Objetos) para modelagem [Aguilar-Saven,2004]. 
O diagrama de atividades é o diagrama da UML mais utilizado para a modelagem 
de processos. Ele descreve o fluxo de controle dado pelo mecanismo interno da 
execução. Os estados do processo de negócio podem ser capturados pelas atividades e 
as transições entre elas. As piscinas são usadas para relacionar responsabilidades às 
atividades [Štolfa e Vondrák, 2004]. 
Vantagens: A base de representação usa um conjunto de construtos de modelagem 
e uma notação comum  
Desvantagem: Pode não representar os atores, não representa os artefatos de 
entrada e saída das atividades 
Uso: descrever algoritmos sequenciais complicados, entender o domínio do 
negócio, lidar com aplicações de processamento paralelo. 
 
 




Ilustração 2 - Exemplo de diagrama de atividades 
2.1.3 BPMN 
É um padrão para a modelagem de processo de negócio desenvolvido pela 
Business Process Management Initiative (BPMI) e mantido pela Object Management 
Group (OMG).Possui uma notação gráfica para especificar os processos de negócio. É 
baseada na técnica de fluxograma e é similar ao diagrama de atividades da UML.  
BPMN estende a capacidade de incluir conceitos de comunicação, dados, atores, 
fatores organizacionais deixando as atividades como pontos centrais do modelo. 
Piscinas e lanes provêem a relação entre atividades e atores, aonde a tipologia dos 
arcos das setas permitem verificar a diferença entre um fluxo de mensagem ou uma 
passagem de tempo de execução de uma atividade.  Enfatiza a interação entre pessoas, 
atividades, informações deixando na mente sua coordenação [Rajsiri et al, 2010]. É 
composto por objetos de fluxo (eventos, atividades, gateways), objetos de conexão 
(fluxos de seqüência, fluxos de mensagens, associações), swimlanes (piscinas e lanes) e 
artefatos (objetos de dados, grupos, anotações). 
O principal objetivo do BPMN é prover uma notação que é entendida através da 
leitura por todos os usuários do negócio, desde os analistas de negócio que criam o 
rascunho inicial do processo, até os desenvolvedores técnicos responsáveis pela 
implementação da tecnologia que irá automatizar esse processo e finalmente as 
pessoas do negócio que irão gerenciar e monitorar o desenho e a implementação do 
processo [OMG, 2009].  
Vantagem: Linguagem padrão, regras sintáticas bem definidas na especificação, 
estende a capacidade de incluir conceitos de comunicação, dados, atores, fatores 
organizacionais, enfatiza a interação entre pessoas, atividades, informações. 
Desvantagem: Grande número de elementos sendo a maioria não utilizada nos 
modelos, heterogeneidade dos construtos, a semântica é descrita apenas na narrativa. 
Uso: Comunicação entre analistas e programadores, automatização de processos, 








Ilustração 3 - Exemplo de modelo BPMN 
2.1.4 EPC  
O EPC, que é uma das formas de representação de processos provida pela 
ferramenta ARIS.Usado para representar o fluxo de trabalho. descrevendo a seqüência 
e interação entre os dados, passos do processo, sistemas de TI, estrutura 
organizacional e produtos. Ele representa o processo através de funções, eventos, 
informações, itens, produtos e unidades organizacionais , conectores[Browining, 2009] 
O modelo se inicia e termina com eventos, o que define o estado e condição que o 
processo começa e termina. Um evento pode iniciar várias funções ao mesmo tempo, 
similarmente, uma função pode resultar de múltiplos eventos. Para representar loops 
e decisões são utilizados conectores e regras. Contudo, ao invés de simplesmente 
representarem conexões gráficas, os conectores também definem a lógica entre os 
objetos. 
Na forma como foi descrito, o EPC modela o fluxo de controle do processo de 
negócio. Entretanto, ele pode ser (e geralmente é) estendido através da ligação com 
outras entidades provenientes de outras visões. Dessa forma, as funções podem ser 
conectadas às suas informações de entrada e saída (visão dados), aos recursos 
utilizados em sua execução (visão recursos) e à unidade organizacional responsável 
pela sua execução (visão organização) [Scheer, 1998]. 
Vantagem: Representação gráfica, facilmente entendida, representa os papéis e suas 
responsabilidades, pode ser conectado a outros diagramas representando as entradas, 
saídas, seus objetivos entre outros. 
Desvantagem: Possui uma notação técnica que pode não ser intuitiva para quem 
não tem conhecimento prévio. Uso: entendimento do negócio, processos com 
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Pertence a família de representações que suportam um paradigma capaz de 
endereçar as necessidades de modelagem de uma empresa ou de suas áreas de 
negócio.  A família IDEF é usada de acordo com diferentes aplicações, para 
modelagem de processos de negócio, as versões mais usadas são o IDEF0 e o IDEF3 
[Aguilar-Saven,2004]. 
O IDEF3 é similar ao fluxograma, mas enfatiza o fluxo de junções (e, ou e/ou, 
e-exclusivo/ sincronia, assíncrona) [Browining, 2009].  Tem como objetivo prover um 
método mais estruturado para expressar o conhecimento de como o sistema, o 
processo ou a organização funciona. IDEF3 pode ser visto como uma complementação 
ao IDEF0, porém quando se utiliza as duas notações ocorrem redundâncias de 
modelagem ao representar o processo como um todo.  
O IDEF3 é usado para capturar os aspectos comportamentais do processo. 
Permite diferentes visões de como as coisas funcionam na organização. A descrição 
captura a antecedência e a causalidade das relações entre atividades e eventos do 
processo. Consiste em 2 modelos: (1) a descrição do fluxo do processo, que descreve 
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como as coisas funcionam na organização e(2) a transição de estados do objetos 
[Aguilar-Saven,2004] . 
Vantagens: Facilita o entendimento de aspectos dinâmicos em uma 
demonstração estática. 
Desvantagens: Necessita de muitos diagramas para representar um processo, 
necessitando de muito tempo e dados para a sua construção. 
Uso: na área de reengenharia de processos, melhoria de sistemas, 
desenvolvimento de sistemas e manutenção de sistemas 
 
Ilustração 5- Exemplo de IDEF3 
2.2 Representação da interação dos papéis 
 A representação da interação dos papéis está preocupada em representar como ocorre 
a comunicação entre os executores do processo.  Os elementos utilizados costumam 
ser representações para os atores e para o fluxo de informação que ocorre entre eles. 
2.2.1 RAD (role activity diagrams) 
Visão gráfica do processo sob a perspectiva dos papéis individuais, concentrado 
nas responsabilidades dos papéis e na interação entre eles. Papéis são abstrações do 
comportamento, normalmente são as funções organizacionais, podendo também 
incluir sistemas, clientes ou fornecedores. 
O RAD prove uma diferente perspectiva do processo e é particularmente útil no 
suporte a comunicação.  Foi originalmente desenvolvido para o processo de 
modelagem de software.  A notação reflete o afastamento da representação funcional 
das organizações, para a análise do comportamento e interações de indivíduos ou 
grupos [Phalp, Shepperd].  
Vantagem: É fácil e intuitivo para ler e entender, e permite a modelagem de 
atividades em paralelo. Pode definir os níveis de capacitação dentro da empresa e 
demonstrar como o processo ocorre.   
Desvantagem: A técnica explicitamente exclui os objetos de negócio que são 
manipulados durante o processo. O processo é apresentado como uma seqüência de 
atividades não permitindo a sua decomposição, o que dificulta a visão ampla do 








Ilustração 6- Exemplo de RAD 
2.2.2 RID (role interaction diagrams) 
Gráfico de processo resultante da combinação do RAD com o Jacobson´s object 
interaction. Representa o fluxo de atividades e papéis.As atividades são mostradas 
verticalmente na esquerda e os papeis são mostrados no topo. Textos e símbolos são 
usados juntos com o objetivo de representar o processo. As linhas horizontais 
mostram as interações humanas. Atividades são conectadas a papéis em um tipo de 
matriz.[Aguilar-Saven,2004] . 
Vantagem: Pela sua notação e habilidade de quebrar atividades em atividades 
menores, processos complexos podem ser modelados num nível de granularidade 
baixo.  
Desvantagens: Não são intuitivamente fácies de entender, pois tendem a ser 
bem bagunçados, com muitas setas apontando para direita e para a esquerda. Difícil 
de construir. Entradas e saídas de atividades não são representadas, informações 
importantes são perdidas. Difícil manutenção do diagrama, difícil de inserir novas 
atividades e papéis. Possuem uma notação rígida. 
 Uso: Um bom uso para esse diagrama é no desenho do workflow, inicialmente 








Ilustração 7 - Exemplo de RID 
2.2.3 Modelagem intencional 
A visão intencional do negócio representa o processo do ponto de vista de seus 
objetivos não se preocupando diretamente com o fluxo e a seqüência das operações. O 
desenho do processo é orientado a intenção. Representa as missões que dizem respeito 
às intenções de negócios ou os objetivos que devem alcançar e suas possíveis 
estratégias [Yu, , Strohmaier, Deng 2006]. 
Um dos modelos utilizados para representar intencionalidade é o i*.  Ele foca nas 
propriedades intencionais e nos relacionamentos. A descrição intencional oferece uma 
maneira de caracterizar os atores.   Atribuindo intencionalidade, é possível se 
expressar o porquê o ator toma determinada ação ou prefere determinada alternativa 
[Yu, 2004]. 
Vantagem: Representação social do processo, foca nos objetivos do processo.    
Desvantagem: Modelo complexo de difícil compreensão. 








Ilustração 8 - exemplo de modelagem intencional 
2.3 Representações do fluxo de dados 
 A representação do  fluxo de dados  tem o objetivo de representar como as 
informações percorrem o processo, ou seja, como ocorre a transformação das 
informações durante a execução do processo. Representa as entradas e saídas das 
atividade  (insumos, documentos, dados) . 
2.3.1 DFD 
Diagramas que mostram o fluxo de dados ou informações de um processo para 
o outro. Descrevem o processo mostrando como esses processos são relacionados 
através de dados armazenados e como esses processos são relacionados aos usuários e 
o mundo externo. O DFD foi muito utilizado pela análise estruturada. [Aguilar-
Saven,2004].Usando esse diagrama, os analistas estão habilitados a especificar o 
processo no nível lógico, descrevendo o que o processo irá fazer, porém não 
descreverá como irá fazer.  
Vantagens: São fáceis de desenhar. Cada processo pode ser detalhado em sub-
processos em um nível mais baixo de detalhe. Mostram como a informação entra e saí 
do processo, quais atividades mudam a informação, como a informação e guardada, e 
a qual função organizacional uma determinada atividade pertence.  
Desvantagem: Apenas o fluxo de dados é demonstrado 
Uso: Muito utilizado em discussões entre analistas e usuários, pois são de fácil 
entendimento e análise. 
 
 




Ilustração 9 - Exemplo de diagrama de fluxo de dados 
2.3.2 IDEF0 
IDEF0 enfatiza o fluxo de entrada e saída entre as atividades, é usado 
especificamente para modelos funcionais, que são “o que eu irei fazer?”. Mostram as 
atividades em alto nível indicando principalmente atividades, entradas, controle, 
saídas e mecanismos associados a cada atividade [Browining, 2009] [Aguilar-
Saven,2004]. Divide atividades em uma estrutura hierárquica de diagramas, na qual 
cada diagrama representa no máximo 6 atividades. No nível mais alto de abstração na 
hierarquia das atividades é definido conceitualmente e progressivamente nos níveis 
abaixo vai aumentando cada vez mais o nível de detalhe.  Esse modelo é composto por 
3 tipos de informação: diagrama gráfico, texto e glossário  [Aguilar-Saven,2004]. 
Vantagens: Representam entradas, saídas, controles, mecanismos. Possui uma 
visão ampla e uma visão detalhada. 
Desvantagem: Dificulta a representação de caminhos de decisão e loops. 
Dificulta o acompanhamento da seqüência de informação e recursos entre atividades 
de diferentes modelos hierárquicos. Não promove a representação gráfica de 
elementos como localização, atores, e atividades executadas automaticamente.  








Ilustração 10 - Exemplo de IDEF0 
2.4 Representações utilizando lógica formal 
São representações preocupadas com o formalismo do processo, normalmente são 
modelos matemáticos onde cada elemento do modelo possui um definição formal ou 
matemática [Vergidis, Tiwari e Majeed ,2008]. 
2.4.1 Petri Net 
Combina representação visual com notação matemática. Apropriada para 
modelos de sistemas que possuem concorrência [Vergidis, Tiwari, Majeed, 2008], 
sendo adequada a sistemas que possuem um grande número de processo com 
comunicação e sincronidade [Aguilar-Saven,2004]. 
Torna fácil entender como os indivíduos do processo interagem entre si. Possui 
uma representação formal, matemática com uma sintaxe e semântica bem definida. 
Essa representação é fundamental para a definição de diferentes propriedades de 
comportamento e métodos de análise. O comportamento pode ser analisado através 
de simulação ou através de métodos formais de análise [Aguilar-Saven,2004]. 
O número de funcionalidades torna as redes de petri uma ferramenta útil para a 
modelagem de processos, possui representação semântica formal ao invés da 
representação gráfica, também possui uma representação baseada em estado ao invés 
de baseada em evento, e ainda uma abundância de técnicas de análise [Barjis,2008]. 
O gráfico das redes de Petri é direcionado, bipartido consistindo de 2 tipos de nós, 
lugares e transições. Possui várias variações como colored Petri nets, stochastic Petri 
nets e Petri-nets hierárquicas [Vergidis, Tiwari, Majeed, 2008].  
Vantagem: Semanticamente formal, lógica e simples, com uma gramática poderosa.  
Desvantagens: modelos costumam ser muito grandes, não representa os dados 
manipulados. 
Uso: Os modelos de rede de petri existentes são dominantemente utilizados para 
representação de processos orientados a workflow[Barjis,2008]. 
 
 




Ilustração 11 - Exemplo de rede de Petri 
2.5 Narrativa Textual 
Esse tipo de representação utiliza a linguagem natural como elemento principal 
para descrever o fluxo de processo. Explica em palavras o que será feito e como será 
feito,  pode seguir algum padrão previamente estabelecido[BROWINING, 2009]. 
Vantagem: Linguagem natural entendida por todos. 
Desvantagem: Dificuldade em visualizar a seqüência de passos para a execução 
do processo. 
Uso: Em geral é combinada com algum outro tipo de representação. 
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3  Discussão sobre as representações para apoio ao 
entendimento de processos públicos. 
As representações de processos apresentadas na seção anterior têm forte 
preocupação com a construção do modelo de forma a permitir a explicitação do 
conhecimento da organização , fazendo com que este se torne comum.  Os 
participantes da construção e discussão dos modelos em geral são profissionais da 
área de TI.  Este grupo de participantes tem conhecimento sobre o domínio que está 
sendo modelado e sobre as representações utilizadas.  
Em contextos públicos, os quais se caracterizam pela participação de grande parte 
da população, pressupõe-se que qualquer cidadão possa interagir com os processos 
Esses cidadãos, na maioria dos casos, não têm conhecimento do domínio e da notação 
utilizada.Neste caso, para que haja participação, é necessário que a apresentação do 
modelo do processo seja intuitiva, não necessitando do conhecimento sobre a notação, 
e que proporcione o entendimento sobre o que está sendo discutido  
A intenção deste trabalho é apresentar uma comparação entre alguns fatores de 
entendimento das representações através da análise das vantagens e desvantagens de 
cada tipo de representação de processos (tabela 1), dentro do contexto de processos 
públicos. 
 





Fatores que facilitam o 
entendimento 




Representa o passo a passo de 
execução das atividades;  
Possui notação simples - poucos 
elementos, Utilização de linguagem 
livre no diagrama. 
Não possui a representação dos 
responsáveis por cada atividade no 
processo;  
Podem se tornar muito extenso, pois 
não permite divisão em subprocessos; 
É necessário conhecimento prévio da 
notação. 
 
 Diagrama de 
atividades 
UML 
Representa o passo a passo de 
execução das atividades.  
Possui notação muito rígida e pouco 
intuitiva (paralelismo, decisão); 
Dificulta o relacionamento os 
responsáveis devido às raias, se o 
diagrama fica muito grande terá que 
deslocar o visor para descobrir quem 
é o responsável; 











Fatores que facilitam o 
entendimento 
Fatores que dificultam o 
entendimento 
BPMN Representa o passo a passo de 
execução das atividades;  
Possibilita a inclusão de anotações 
no diagrama; 
Representa os fluxos de decisão 
através de perguntas, facilitando o 
entendimento da lógica do negócio; 
Representa as informações (dados) 
necessárias para execução da 
atividade. 
Dificulta o relacionamento dos 
responsáveis devido às raias, se o 
diagrama fica muito grande terá que 
deslocar o visor para descobrir quem 
é o responsável; 
A notação possui muitos símbolos 
com pequenas diferenças para 
representar a mesma coisa; 
É necessário conhecimento prévio da 
notação.  
Necessidade de utilização de muitos 
elementos da notação no diagrama.  
 EPC Possui outros diagramas 
relacionados a ele que possuem um 
maior detalhamento sobre as 
atividades,; 
Representa o passo a passo de 
execução das atividades;  
 
Permite subdivisão em 
subprocessos 
Permite representação de todos os 
elementos atrelados ao processo. 
Dificulta o relacionamento dos 
responsáveis devido às raias, se o 
diagrama fica muito grande terá que 
deslocar o visor para descobrir quem 
é o responsável; 
 
Notação pouco intuitiva (ex: utiliza 
conectores lógicos com símbolos para 
representação de condições).; 
A navegação entre os diferentes 
diagramas não é intuitiva 
É necessário conhecimento prévio da 
notação. 
 IDEF3 Representa o passo a passo de 
execução das atividades;  
Representa as informações (dados) 
necessárias para execução da 
atividade; 
Possui a descrição do fluxo em 
linguagem textual. 
Não possui a representação dos 
responsáveis por cada atividade no 
processo;  
Possui as setas representando o fluxo 
de atividades e as setas representando 
os fluxos de dados no mesmo 
diagrama, poluindo e dificultando o 
entendimento; 
Representa apenas 6 atividades por 
diagrama - se o processo for extenso 
necessitará de muitos diagramas; 
É necessário conhecimento prévio da 
notação. 
RAD Relaciona a atividade com seus 
responsáveis (o relacionamento é 
feito na própria atividade); 
Notação simples - poucos 
elementos e intuitiva. 
 Utiliza texto livre junto com o 
diagrama. 
Não representa as informações 
(dados) necessárias para execução da 
atividade; 
Podem se tornar muito extenso, pois 
não permite divisão em subprocessos; 










Fatores que facilitam o 
entendimento 
Fatores que dificultam o 
entendimento 
RID Relaciona a atividade com seus 
responsáveis; 
Utiliza texto livre junto com o 
diagrama. 
É pouco intuitivo, possui muitas setas 
apontando para a direita e para a 
esquerda; 
Não representa as informações 
(dados) necessárias para execução da 
atividade; 
Dificulta o relacionamento dos 
responsáveis devido às raias, se o 
diagrama fica muito grande terá que 
deslocar o visor para descobrir quem 
é o responsável; 
É necessário conhecimento prévio da 
notação. 
DFD Relaciona a atividade com seus 
responsáveis Representa as 
informações (dados) necessárias 
para execução da atividade; 
Representa o passo de execução 
das atividades. 
É necessário conhecimento prévio da 
notação. 
IDEF0 Permite modelar em níveis de 
abstração diferentes; 
Possui o diagrama gráfico, texto e 
glossário; 
Representa as informações (dados) 
necessárias para execução da 
atividade. 
 
Uma mesma representação (elemento) 
tem mais de uma semântica 
dependendo de como se posiciona no 
diagrama. 
A navegação entre os diagramas é 
pouco intuitiva; 
Não há uma visão global sobre o 
processo; 
Não possui a representação dos 
responsáveis por cada atividade no 
processo;  
É necessário conhecimento prévio da 
notação. 
Petri-Net  Representação formal, matemática 
com uma sintaxe e semântica bem 
definida 
Não possui a representação dos 
responsáveis por cada atividade no 
processo;  
Não representa as informações 
(dados) necessárias para execução da 
atividade Notação pouco intuitiva; 
Utiliza apenas símbolos sem texto; 
Dificulta o acompanhamento da 
execução das atividades, – o modelo 
tem como o objetivo a execução do 
processo 










Fatores que facilitam o 
entendimento 




Permite representar a rede de 
interação entre os atores; 
Permite entendimento dos 
objetivos do processo e de cada 
envolvido. 
O foco é na intencionalidade; 
Dificulta o acompanhamento d o 
passo de execução das atividades;  
 Não representa as informações 
(dados) necessárias para execução da 
atividade; 




Linguagem conhecida por todos, 
 
Descrição livre- podendo faltar 
elementos; 
 Decidir sobre quais elementos serão 
descritos fica a cargo do modelador. 
4 Exemplos de apresentações de processos  
Com o objetivo de verificar a melhor forma de apresentação de processos públicos, foi 
realizada uma pesquisa em sites de prestação de serviços de forma a identificar como 
estes representavam os seus processos. Foram considerados sites de prestação de 
serviços públicos e também sites de prestação de serviços privados. Os sites de 
prestação de serviço privados também estão preocupados com o entendimento do 
processo, pois isso melhora o relacionamento com o cliente.  
O site da americanas.com é um site destinado a compras de produtos. Ele representa 
seu processo de venda através de uma seqüência das grandes atividades, 
representadas através de caixas que não são interligadas. O processo mostra as 
atividades que o cliente precisa realizar para concretizar a sua compra. Não informa as 
tarefas que serão realizadas pela organização para. Cada grande atividade pode ser 








Ilustração 13 Exemplo de representação do processo de vendas da americana.com 
 
Ilustração 14 Detalhamento das grandes atividades do processo de venda da 
americanas.com 
No site do  Detran é possível encontrar informações sobre  habilitação, identidade 
civil, IPVA, legislação e multas. A descrição desses processos é realizada através de 
texto livre, organizado através de itens informando o passo a passo da execução das 
atividades.  O processo apenas mostra uma lista de  atividades que o cliente pode 
realizar para atingir seus objetivos, porém não informa as tarefas que serão realizadas 
pelo Detran (ilustração 16). 
 
 




Ilustração 15 - Exemplo de representação de processo Detran 
 A Amazon é um site de venda online.  A descrição dos seus processos é feita 
através de uma lista seqüencial de atividades que o cliente precisa executar para 
realizar a compra. Se for necessário , é possível clicar nas atividades e obter seu 
detalhamento, que também é descrito através de texto livre (ilustração 17) 
 
Ilustração 86 Exemplo de representação do processo de venda da Amazon 
 O site da Previdência Social apresenta seus processos através de texto livre. 
Não possui a descrição do passo-a-passo necessário para a execução do processo, ele 
descreve o benefício e as leis que regem o processo (ilustração 18). Os documentos 
necessários para realizar as atividades são informados através de abertura de links 
para outras páginas que possuem essa descrição. 
 
 




Ilustração 17 - Exemplo de  representação do processo da previdência social 
 O Tribunal Regional Eleitoral (TRE) é o órgão competente para cuidar das 
questões eleitorais da cada região administrativa. No seu site a descrição sobre os 
processos referentes a 1a. via de título de eleitor, 2a. via de título de eleitor, alteração 
de dados do título de eleitor, transferência de título de eleitor, justificativa eleitoral, é 
feita através do texto livre. O site separa as informações em grupos (onde tirar, 
obrigatório para, facultativo para, documentos necessários) (ilustração 19). 
 
Ilustração 18 Exemplo de representação de processo do TER 
 O site da Receita Federal disponibiliza os seguintes serviços ao cidadão: CPF, 
certidões, declarações, extrato e restituição, isenções, pesquisas fiscais, parcelamento 
de débitos. Os processos para a realização desses serviços são descritos através de 
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texto livre. Ele organiza as informações através das perguntas Quem? Quando? Onde? 
Como? (ilustração 20) 
 
Ilustração 19 Exemplo de representação de processo da receita federal 
O site da secretaria da Fazenda do Estado de São Paulo disponibiliza seus 
processos através de figuras ilustrativas e texto livre. Ele descreve o passo a passo de 
execução do processo, descrevendo as atividades do cliente e dos outros papéis 
participantes do processo, fornecendo assim uma visão global do processo e não 
apenas uma visão sobre o ponto de vista do cliente (ilustração 21). 
 
Ilustração 90 Exemplo de representação de processo da secretaria da fazenda de SP 
 A maioria as representações apresentadas optam por representar grande parte 
do seu processo através da narrativa textual, algumas delas utilizam os textos 
conjunto com ilustrações. As que utilizam diagramas são diagramas livres, com 
poucos símbolos, sem uma representação e notação formal. Além disso, os processos 
estão preocupados com o cliente, e a maioria das vezes só descrevem as tarefas que ele 
deve executar, não havendo a descrição dos outros atores que interagem com o 
processo. Com isso, o cliente não tem conhecimento, por exemplo, do prazo de 
execução das atividades ou de como elas são realizadas, dificultando o entendimento 
global do processo.  
 
 




Dentro da área de modelagem de processos existem muitas representações que 
podem ser usadas para descrever o processo. Tais representações variam em 
características relacionadas à formalidade, rigor e notações, passando pela narrativa 
textual. Como visto nesse trabalho, cada representação possui suas vantagens e 
desvantagens.  Além disso, a escolha dessa representação precisa levar em 
consideração diferentes aspectos. Um primeiro aspecto é o conhecimento sobre o 
propósito da modelagem, se essa será utilizada para o entendimento, análise do 
processo, geração de conhecimento, simulação, etc. Segundo é necessário analisar qual 
a audiência do modelo e qual o conhecimento desta audiência sobre a representação.   
 Este trabalho teve como objetivo verificar qual a melhor forma de apresentação 
de processos de prestação de serviços públicos. Para isso, houve um estudo das 
principais representações de processos existentes, a fim de auxiliar a escolha da mais 
adequada ao contexto. Além disso, foi realizada uma análise das diferentes 
representações apresentadas, verificando suas vantagens e desvantagem levando em 
consideração o público alvo. Também foram observados nos sites de prestação de 
serviços e como estes descrevem seus processos. O objetivo nesse contexto é o 
entendimento e a comunicação do processo. Sua audiência é bem heterogênea, já que a 
idéia é que toda a sociedade possa participar. Neste contexto, estamos lidando com 
pessoas que podem não ter conhecimento nenhum sobre as representações de 
processos e sobre o processo em questão, fazendo com que as representações sejam as 
mais simples possíveis e de fácil entendimento.  
Foi discutido que alguns fatores podem facilitar o entendimento: um modelo 
contendo o fluxo do processo que representa a seqüência de suas atividades; o 
relacionamento entre os responsáveis e as atividades; a descrição dos artefatos de 
entrada e saída de cada atividade; o uso em conjunto da linguagem textual para 
complementar com descrições dos processos e das atividades.  Outros fatores 
dificultam o entendimento como uma linguagem muito complexa, com muitos 
elementos; linguagens com elementos com representação similar; uso de muitos 
elementos ou símbolos poluindo o diagrama;  uso de raias para representar a 
atribuição de responsabilidades às atividades.  
Observa-se que as representações apresentadas possuem tanto pontos que 
facilitam o entendimento nesse contexto, como fatores que dificultam, não havendo 
uma representação ideal. O que se verifica é que na maioria deles se faz necessário um  
conjunto de boas práticas que ajudem a apresentar o processo de maneira que ele 
fique mais facilmente entendido para o usuário de um determinado contexto. 
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